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摘 要 : [目的 /意义 ] 信 任 是 社交 媒体 和 用 户 之 间 的 桥梁 ,但 频 发 的 隐私 侵犯 事件 常 使 社交 媒体 陷入 信任 危机 。 因 此 ,在 
隐私 侵犯 后 ,如 何 重 建 用 户 信 任 至 关 重 要 。[ 方 法 /过 程 ] 回 顾 信任 修复 相关 研究 ,基于 社交 媒体 隐私 侵犯 的 具体 
情境 构建 信任 修复 的 四 元 结构 模型 ,通过 调查 问卷 搜集 有 效 问卷 324 份 , 并 使 用 PLS-SEM 和 fsQCA 进行 探讨 和 验 
dE, | 结果 /结论 ] 研 究 结 果 发 现 ,社交 媒体 的 行动 修复 策略 和 政府 介入 的 净 效 应 显著 ,社交 媒体 的 言语 修复 策略 


和 技术 第 三 方 的 净 效 应 不 显著 。 但 经 fsQCA 的 组 合 分 析 发 现 ,社交 媒体 言语 修复 和 技术 第 三 方 可 以 与 其 他 变 
一 起 触发 高 强度 信任 修复 ,此 外 ,分 析 结 果 中 的 8 种 高 信任 修复 的 前 因 变 量 组 合 可 以 为 隐私 侵犯 后 的 信任 修复 策 


一 略 提供 参考 。 
i: 社交 媒体 ”隐私 侵犯 ”信任 修复 ”四 元 主体 
长 号 : 6206.2 
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CJ 信任 是 构建 社交 媒体 和 用 户 之 间 关 系 和 行为 的 基 
础 5 是 社交 媒体 存续 的 基石 , 随 着 越轨 行为 的 频繁 发 
收效 任 损伤 后 如 何 修复 成 为 社交 媒体 的 核心 议题 。 
当 芍 ,对 于 信任 修复 的 研究 多 来 自 管理 学 和 心理 学 领 
城 霄 有 学 者 关注 社交 媒体 隐私 侵犯 导致 信任 危机 后 
的 狗 复 机 制 , 仅 有 的 几 篇 相关 文献 均 来 自 国外 学 者 ， 
内 学 者 尚未 对 此 展开 研究 。 究 其 原因 ,一 方面 是 由 于 
互联 网 语 境 下 的 隐私 研究 尚 处 于 探索 阶段 ,相关 议题 
尚未 完备 ; 另 一 方面 是 由 于 信任 修复 机 制 的 复杂 性 , 控 
究 难度 较 大 。 在 既 有 的 外 文 文献 中 ,其 对 于 社交 媒体 
隐私 侵犯 后 信任 修复 的 探讨 延续 了 管理 学 ,心理 学 的 
研究 成 果 及 理论 路 径 。 例 如 ,借用 归 因 理 论 和 组 织 公 
平 理 论 对 隐私 侵犯 后 如 何 修复 信任 进行 实验 研究 中 ， 
从 组 织 行为 一 致 性 的 视角 构建 隐私 侵犯 后 信任 修复 机 
制 的 模型 中 。 这 些 研究 部 分 解释 了 社交 媒体 应 当 如 何 
有 效 地 进行 信任 修复 ,但 这 些 探究 是 参考 和 借鉴 了 一 
般 管理 情境 下 发 生 违背 行为 后 信任 修复 作用 机 制 的 理 
论 路 径 ,未 能 对 社交 媒体 隐私 侵犯 情境 下 信任 修复 的 
特殊 性 进行 针对 性 的 修正 。 

在 社交 媒体 时 代 , 隐 私 侵犯 是 技术 越轨 的 表征 ,这 


和 管理 学 情境 下 服务 失败 后 的 信任 修复 存在 本 质 区 
别 。 传 统 的 服务 失败 或 者 产品 失败 的 管理 情境 下 , 补 
救 的 措施 便利 ,修复 过 程 透 明 ,消费 者 可 以 进行 理性 判 
断 , 故 而 对 信任 修复 的 研究 大 多 聚焦 在 失信 方 和 施 信 
方 的 二 元 互动 结构 中 , 即 施 信 方 可 以 理性 衡量 失信 方 
的 修复 措施 ,并 做 出 重新 信任 或 者 不 信任 的 决策 。 然 
而 ,社交 媒体 隐私 侵犯 存在 监管 困难 和 技术 门槛 高 的 
特征 ,用 户 难以 判断 社交 媒体 的 补救 措施 是 否 有 效 ,在 
此 情境 下 ,有 效 的 信任 修复 必须 引入 其 他 主体 的 参与 。 
因此 本 研究 扩展 了 社交 媒体 和 用 户 的 二 元 互动 结构 ， 
将 信任 修复 及 其 作用 机 制 放 置 于 社交 媒体 、 技 术 第 三 
方 政府 .用 户 的 四 元 互动 结构 中 进行 探讨 。 本 研究 在 
理论 和 实践 上 均 存 在 一 定 的 价值 ,理论 贡献 主要 包含 
3 点 :四 拓展 了 隐私 研究 的 视角 和 范畴 ;@ 补 充 了 国内 
有 关 隐 私 侵 犯 后 信任 修复 的 相关 研究 ;@) 在 隐私 侵犯 
的 情境 下 丰富 了 信任 修复 的 理论 研究 。 同 时 ,本 研究 
的 实践 价值 主要 包含 2 点 :中 研究 结果 可 以 为 社交 媒 
体 发 生 隐私 侵犯 后 如 何 修复 提供 策略 借鉴 ;多 研究 结 
果 向 企业 明确 展示 了 社交 媒体 侵犯 隐私 的 犯错 成 本 ， 
过 高 的 修复 成 本 意味 着 犯错 成 本 高 ,可 以 对 社交 媒体 
机 构 形 成 一 定 的 约束 力 , 为 互联 网 治理 中 的 行业 自律 
提供 依据 。 
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2 相关 文献 


2.1 社交 媒体 隐私 

据 统计 ,2020 年 ,社交 媒体 用 户 占 全 球 人 口 近 一 
^E ,社交 媒体 给 全 球 用 户 的 交流 提供 了 极 大 便利 。 用 
户 在 享受 便捷 性 的 同时 也 必然 在 社交 媒体 上 留 下 痕 
迹 , 这 关 涉 到 用 户 的 数据 安全 ,故而 社交 媒体 数据 隐私 
受到 前 所 未 有 的 重视 。 但 即使 用 户 存在 隐私 担忧， 
也 会 因 理性 或 感性 需求 在 社交 媒体 平台 上 继续 披露 隐 
私 , 从 而 导致 隐私 悖 论 的 出 现 上 ,换言之 ,用 户 会 在 
定 程度 内 出 让 部 分 隐私 以 换取 需求 满足 。 这 意味 着 用 
户 对 于 隐私 的 控制 权 逐 渐 让 渡 给 社交 媒体 。 
用 户 在 社交 媒体 上 被 动 或 主动 披露 自己 的 隐私 ， 
味 着 用 户 允 许 社交 媒体 无 底线 地 窥探 隐私 , 亦 
许 社 交 媒 体 对 他 们 披露 的 数据 信息 进行 滥 
二 但 社交 媒体 隐私 侵犯 的 事件 频频 发 生 ,国外 的 Fa- 
Bou la 
尖 圭 出 现 过 隐私 侵犯 事件 。 这 会 导致 用 户 对 社交 媒体 
bee 
ACRIOR 删除 负面 口碑 和 抱怨 等 行为 进行 隐私 
fed o ERHEBEN UJ REIHE TE 
交融 体 本 身 的 发 展 而 青 是 一 个 严峻 问题 。 已 有 研究 大 
台 信 于 隐私 侵犯 后 用 户 的 负 向 行为 和 对 社交 媒体 和 
成 全 负面 影响 ,但 未 能 进一步 探讨 信任 的 修复 问题 
名 有 研究 关注 隐私 侵权 后 各 利益 主体 如 何 相互 作用 
试 网 重建 信任 的 过 程 ,也 尚未 有 国内 学 者 对 此 问题 展 
FARI. 
2. rr 》 社交 媒体 信任 

信任 一 直 是 研究 者 们 的 焦点 议题 (9 。 对 于 社交 媒 
体 而 言 ,信任 不 仅 是 用 户 参 与 社交 媒体 的 动机 ,也 是 隐 
私 披露 的 重要 前 因 " T 。 在 隐私 研究 的 视角 下 ,学 者 
们 对 社交 媒体 信任 有 不 同 的 层次 定义 , 牛 静 和 备 币 彼 
基于 笼统 的 社交 媒体 总 称 进行 定义 ,认为 社交 媒体 信 
任 是 指 用 户 信任 社交 媒体 有 保护 其 个 人 隐私 的 能 
力 "1。 有 的 学 者 则 是 针对 具体 平台 进行 定义 ,诸如 
对 QQ 的 信任 、 对 微 信 的 信任 等 ,主要 指 用 户 相信 某 一 
个 具体 社交 媒体 平台 有 保护 其 个 人 隐私 的 能 力 。 相 较 
于 前 者 ,后 者 在 研究 对 象 上 对 社交 媒体 分 层次 ,可 以 进 
行 更 有 针对 性 的 研究 。 

尽管 信任 对 于 社交 媒体 至 关 重要 ,但 是 社交 媒体 
频 发 的 隐私 侵犯 事件 触发 高 度 隐私 关注 , 极 易 导 致 用 
户 信 任 损伤 ""”。 由 于 信任 具有 动态 性 和 情境 性 的 特 
(E? , 故 损伤 后 的 信任 也 有 可 能 得 到 修复 。 现 有 研究 


"Tem 


仅仅 关注 隐私 侵犯 后 对 信任 产生 的 危害 ,没有 进一步 
追问 如 何 修复 这 种 信任 的 机 制 , 修 复 机 制 对 于 处 于 信 
任 动态 过 程 中 的 用 户 至 关 重 要 ' ,相关 领域 有 待 进 一 
步 探 究 。 
2.3 信任 损伤 与 修复 

信任 是 一 个 动态 概念 ,包含 信任 的 发 展 、 成 长 、 
维护 .损伤 和 修复 等 不 同 阶段 。 信 任 损伤 是 指 受信 方 
出 现 了 与 施 信 方 期 待 不 相符 合 的 行为 ,个 体 决定 降低 
信任 , 即 发 生 信 任 消解 ”。 信 任 修复 是 指 损 伤 发 生 
后 ,使 对 失信 方 的 信任 信念 和 信任 意愿 更 加 积极 的 行 
AH ,对 主要 表现 为 施 信 方 在 认 知 上 愿意 考虑 重新 合 
作 意 图 并 伴随 积极 情感 。 从 本 质 上 讲 , 信 任 修复 是 
指 失信 方 的 信任 在 因 信任 违反 而 受到 损伤 后 得 到 改 
善 “。 在 隐私 侵犯 的 情境 下 ,社交 媒体 信任 修复 即 指 
用 户 重 新 信任 平台 可 以 在 未 来 对 隐私 进行 保护 ,减弱 
消极 情绪 并 且 有 继续 使 用 的 意愿 。 

信任 修复 的 研究 起 步 晚 , 尚 处 于 探索 阶段 ,但 是 目 
前 已 经 受到 了 包括 组 织 研 究 在 内 的 各 类 企业 管理 学 者 


的 关注 。 然 而 相关 研究 纷纷 指出 ,信任 修复 的 研究 
成 果 并 不 能 很 好 地 跨越 学 科 和 情境 进行 适应 ” 。 因 


此 ,在 社交 媒体 隐私 侵犯 导致 信任 违背 的 情境 下 探讨 
信任 修复 ,要 针对 具体 情境 的 特殊 性 进行 模型 和 假设 
的 发 展 ,并 探讨 其 作用 机 制 。 


3 研究 模型 及 发 展 假设 


既往 信任 修复 的 研究 对 象 主要 关注 失信 方 ,聚焦 
于 失信 方 的 修复 策略 .个 人 特质 等 对 信任 修复 的 影 
Wa] 7^ ,此 种 聚焦 于 失信 方 和 施 信 方 的 二 元 互动 效果 研 
究 是 传统 信任 修复 的 主流 视角 。 有 少量 研究 关注 到 第 
三 方 对 信任 修复 的 作用 ,但 此 类 文献 较 少 且 欠 缺 束 
合 视 角 。 本 研究 认为 社交 媒体 隐私 侵犯 情境 下 的 信任 
修复 与 其 他 情境 下 的 信任 修复 有 较 大 区 别 ,突出 表现 
为 隐私 侵犯 判断 的 高 技术 门槛 而 引发 的 用 户 自我 判断 
失效 。 因此 , 当 用 户 对 社交 媒体 失去 信任 又 难以 自主 
判断 时 ,传统 二 元 结构 的 信任 修复 呈现 失灵 状态 。 因 
2 e E 
Jr .政府 主体 必须 作为 主要 因素 参与 信任 修复 作用 机 
制 , 且 与 社交 媒体 修复 策略 共同 作用 方 能 实现 信任 修 
复 。 综合 以 上 考量 ,本 研究 将 从 内 外 两 个 部 分 来 构建 
信任 修复 策略 ,内 部 修复 即 社交 媒体 平台 的 策略 ,外 部 
修复 是 指 技术 第 三 方 政府 的 策略 。 
3.1 信任 修复 的 中 介 机 制 

在 本 研究 中 ,社交 媒体 信任 修复 包含 两 个 层次 ,分 


< 
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别 是 平台 信任 修复 和 品牌 信任 修复 。 具 体 而 言 , 当 隐 
私 侵犯 引发 用 户 对 社交 媒体 的 信任 损伤 后 ,基于 信任 
迁移 理论 ,损伤 的 信任 不 仅 会 涉及 侵权 平台 ,也 可 能 波 
及 侵权 平台 背后 的 公司 品牌 ,从 而 造成 对 品牌 旗下 其 
他 社交 媒体 平台 的 信任 危机 ,比如 QQ 被 曝 侵犯 隐私 ， 
用 户 不 仅 会 对 QQ 的 隐私 保护 产生 质疑 ,还 会 对 腾讯 


H3 :感知 慎 悔 与 感知 防范 有 正 向 相关 关系 。 
3.2. 内 部 修复 一 一 社交 媒体 的 补救 措施 

隐私 侵犯 发 生 后 ,社交 媒体 通常 通过 官方 账号 第 
一 时 间 进 行 言语 上 的 补救 措施 ,常见 的 言语 修复 策略 
有 和 否认” ERU .认错 GEN ”等 。 既 有 的 研 
究 指 出 ,言语 修复 可 以 通过 感知 性 悔 促进 信任 修 


以 及 腾讯 旗下 的 微 信 等 平台 产生 隐私 担忧 。 结 合 社交 
媒体 信任 修复 定义 和 两 个 层次 ,本 研究 界定 了 两 层 社 
交 媒体 信任 修复 :平台 信任 修复 , 即 对 于 直接 侵权 社 
交 媒体 平台 的 信任 修复 ,用 户 能 够 缓解 消极 情绪 ,重新 
相信 侵权 平台 未 来 的 隐私 保护 是 可 信 的 ,并 且 具 有 继 
续 使 用 该 平台 的 意愿 ;@ 品 牌 信任 修复 , 即 针 对 侵权 者 
背后 的 公司 品牌 及 品牌 旗下 其 他 相关 社交 媒体 的 信任 
修复 ,用 户 能 够 缓解 消极 情绪 ,重新 相信 品牌 旋 下 的 其 
他 富 交 媒体 的 隐私 保护 是 可 信 的 ,并 且 具 有 继续 使 用 
该 别 牌 产品 的 意愿。 
感知 尾 悔 是 指 用 户 感受 到 社交 媒体 会 以 隐私 侵犯 
蔓 卫 为 教训 真诚 悔改 ,并 采取 措施 进而 变 得 更 好 ,已 有 
三 寡 指 出 ,由 于 感知 慎 悔 , 施 信 方 会 对 失信 方 的 意图 或 


嵌 体 隐私 侵犯 导致 用 户 的 信任 损伤 后 ,用 户 对 于 
福 芝 媒体 在 隐私 保护 方面 的 正直 性 产生 怀疑 和 恐惧 。 
婚 计 用 户 可 以 感知 到 社交 媒体 对 隐私 侵犯 的 慎 悔 和 积 
极 辟 进 的 意愿 ,用 户 会 对 社交 媒体 产生 新 的 积极 期 待 ， 
带 稻 信任 。 基 于 信任 迁移 理论 ,用 户 也 会 对 品牌 旗下 
的 基 他 社交 媒体 重建 信任 ,因此 做 出 如 下 假设 ; 
“二 Hla: 感 知 慎 悔 与 平台 信任 修复 有 正 向 相关 关系 。 
HLb :感知 慎 悔 与 品牌 信任 修复 有 正 向 相关 关系 。 
感知 防范 强调 用 户 相信 社交 媒体 未 来 不 会 再 次 发 
生 类 似 的 隐私 侵犯 行为 。 社 交 媒 体 侵犯 隐私 后 ,用 


& 77 ,因为 言语 修复 传达 了 社交 媒体 对 于 隐私 侵犯 
既 有 伤害 的 承认 ,也 传达 了 一 种 明确 的 和 解 并 维系 关 
系 的 愿望 。 如 果 社 交 媒 体 的 认错 、 解 释 和 道 菊 是 及 时 
且 真 诚 的 ,那么 用 户 就 会 感知 到 社交 媒体 具备 以 此 为 
教训 并 积极 悔改 的 意识 ,因此 ,提出 假设 : 

HA :社交 媒体 的 言语 修复 与 感知 性 悔 有 正 向 相关 

除了 言语 的 补救 策略 之 外 ,行动 修复 也 是 社交 媒 
体 常用 的 修复 策略 ,常见 的 行动 修复 措施 包括 赔 
偿 规范 惩罚 接受 监管 ” 等 。 既 有 的 研究 指 
出 ,行动 修复 可 以 通过 感知 必 悔 促进 信任 修复 ”。 
在 隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 的 补救 行为 通常 包括 及 时 停 
止 用 户 的 损失 并 适当 补偿 ,进一步 修改 版 本 ,修复 技术 
漏洞 ,围绕 着 用 户 关心 的 隐私 侵犯 问题 进一步 规范 自 
我 。 我 们 推断 ,社交 媒体 积极 的 实际 行动 能 够 让 用 户 
感知 到 社交 媒体 信任 补救 的 决心 ,更 能 凸显 社交 媒体 
以 此 为 教训 并 积极 改进 的 意识 。 因 此 ,提出 假设 : 

H5 :社交 媒体 的 行动 修复 与 感知 性 悔 有 正 向 相关 
3.3 外 部 修复 一 一 技术 第 三 方 的 作用 

隐私 侵犯 后 ,用户 会 对 社交 媒体 产生 负面 情绪 , 伴 
随 着 用 户 对 社交 媒体 的 防御 和 消极 预期 ,故而 会 对 社 
交 媒 体 的 修复 策略 拒绝 或 错误 解读 ,因此 单纯 依靠 社 
交 媒 体 进行 修复 信任 变 得 困难 。 在 没有 外 界 介 入 的 情 


户 的 关注 点 在 于 预测 未 来 发 生 违规 的 可 能 性 ,故而 
用 户 需 要 感知 社交 媒体 受到 约束 ,尽量 减少 未 来 隐私 
再 次 侵犯 的 可 能 性 ,从 而 使 社交 媒体 得 到 可 信 的 认 知 
并 据 此 修复 信任 。 根 据 信任 迁移 理论 ,感知 防范 不 仅 
会 影响 用 户 对 社交 媒体 的 信任 修复 ,同时 也 会 对 品牌 
信任 修复 产生 正 向 影响 ,因此 做 出 如 下 假设 : 

H2a: 感 知 防范 与 平台 信任 修复 有 正 向 相关 关系 。 

H2b :感知 防范 与 品牌 信任 修复 有 正 向 相关 关系 。 

感知 慎 悔 和 感知 防范 也 具有 内 在 的 正 向 相关 关 
系 ” 。 如 果 社 交 媒 体 对 隐私 侵犯 事件 有 明显 的 尾 悔 
意识 ,会 使 得 用 户 感知 到 社交 媒体 愿意 为 损伤 行为 承 
担 责任 ,从 而 对 不 良 行为 具有 约束 力 , 这 会 进一步 降低 
未 来 再 犯 的 可 能 性 。 因 而 提出 如 下 假设 : 


况 下 ,社交 媒体 可 能 被 继续 认定 为 不 可 人 和信” 。 基 于 信 
任 转移 理论 ,信任 可 以 从 一 个 可 信 的 行动 者 .团体 或 者 
其 他 机 构 转 移 信 任 给 名 誉 受 损 的 机 构 ” 。 如 果 此 时 
出 现 可 信 的 第 三 方 ,其 所 传达 的 信息 和 判断 就 容易 被 
用 户 采 纳 。 已 有 研究 证 实 了 第 三 方 对 未 知 对 等 物 的 积 
BERI UT 。 技 术 第 三 方 是 指 拥有 专业 技术 ,可 以 进 
行 技术 查证 的 行动 者 或 者 团体 组 织 , 比 如 技术 论坛 里 
的 意见 领袖 或 者 是 360、 火绒 等 安全 软件 。 在 隐私 侵 
犯 事件 发 生 后 ,一 些 专业 的 技术 人 员 或 者 技术 公司 会 
对 侵权 社交 媒体 进行 专业 检测 ,判断 社交 媒体 是 否 确 
实 存在 隐私 侵犯 情况 ,并 发 布 即时 消息 提醒 用 户 , 后 续 
还 会 持续 追踪 ,判断 更 新 版 本 是 否 已 经 修补 技术 漏洞 。 
基于 对 技术 第 三 方 的 专业 性 可 信 性 的 认可 ,在 技术 第 
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三 方 的 背书 .持续 追踪 和 判断 下 ,用 户 会 认为 这 在 一 定 
程度 上 能 够 制止 社交 媒体 的 隐私 侵犯 行为 ,降低 未 来 
再 犯 的 可 能 性 。 因 此 ,做 出 如 下 假设 : 
H6 :技术 第 三 方 与 感知 防范 正 相关 。 
3.4 ”外 部 修复 一 一 政府 作用 
政府 作为 权威 机 构 , 在 经 济 活动 中 发 挥 着 巨大 的 

作用 ,履行 着 监管 和 监督 的 职能 ,为 有 序 的 市 场 提 
供 了 相应 的 平台 和 规则 ,并 对 不 守 诚 信 的 市 场 主体 进 
行 监管 。 在 中 国情 境 下 ,政府 具有 很 高 的 公信 力 
这 对 于 形 塑 用 户 对 市 场 的 信任 至 关 重要 。 研究 发 现 ， 
当 用 户 相信 政府 可 以 成 功 监督 和 惩罚 错误 行为 时 ,用 
户 的 安全 感知 随 之 增加 。 政 府 介 入 是 指 政府 利用 
自己 的 公 权力 ,如 依据 法 律 进行 行政 处 罚 .刑事 处 罚 等 
进行 监管 。 id NUR 
fd f 上 且 采 取 一 系列 措施 ,比如 约 谈 公开 谴责 勒令 整 
BE 措施 上 促 社交 媒体 进 各 改 , 那 么 用 户 全 向 于 认 
为 妖 生 隐私 侵犯 的 社交 媒体 已 经 接受 了 政府 的 监管 ， 
疹 关 为 社交 媒体 将 会 在 政府 的 监管 和 监督 下 完成 束 
改 s 访 将 有 利于 用 户 对 社交 媒体 重 拾 信心 ,相信 现 有 的 
人 器 和 措施 可 以 阻止 社交 媒体 未 来 再 次 侵犯 隐私 的 行 
N EH. IE, fob n FARE: 

〇 H7 :政府 的 介入 与 感知 防范 成 正 相关 关系 。 

了 综 上 ,建立 如 图 1 所 示 的 研究 模型 : 


ROT S 
Da 


图 1 研究 模型 


4 数据 分 析 


4.1 研究 方法 

本 研究 在 问卷 调查 的 基础 上 ,使 用 两 种 分 析 方法 
进行 模型 评估 和 假设 验证 ,首先 是 利用 PLS 软件 进行 
结构 方程 模型 (Structural Equation Modeling, 简称 
SEM) 分 析 , 其 次 是 通过 fsQCA 进行 组 态 的 验证 和 探 


讨 。 
4.1.1 变量 测量 


本 研究 所 包含 的 变量 均 来 源 已 有 的 文献 和 量 表 ， 
并 结合 社交 媒体 隐私 侵犯 的 具体 情境 进行 修订 , 共 分 


为 两 个 部 分 。 第 一 个 部 分 是 8 个 潜在 变量 的 测量 题 
项 。 言 语 修复 的 3 个 题 项 是 参考 W. P. Bottom 等 的 文 
献 进 行 修订 '" ,政府 介入 是 参考 M， Lwin 和 张 蓓 等 的 
文献 修订 了 5 个 题 项 进行 测量 AN 方 是 参 
考 张 蓓 等 修订 后 的 4 个 题 项 进行 测量 ,行动 修复 的 
3 个 题 项 是 根据 K.T. Pen 关 新 华 等 , 姚 琦 等 的 文 
HRATT qat qu EHE UO 3 个 题 项 和 感知 防范 
的 3 个 题 项 都 是 参考 K. T. Dirks 等 的 文献 ”修订 的 。 
平台 信任 修复 和 品牌 信任 修复 的 4 个 题 项 是 来 源 于 
E. Ayaburi , 张 蓓 等 和 Y. Xie 等 的 文献 ” ” 。 问 卷 的 
题 项 采用 李 克 特 7 点 量 表 (1 = 非常 不 同意 ,7 = 非常 同 
意 ) 对 上 述 变 量 的 题 项 进行 计 分 。 第 二 个 部 分 是 人 口 
统计 学 信息 ,主要 包括 性 别 .年龄 月 收入 和 学 历 。 
4.1.2 样本 信息 

本 研究 在 2021 年 2 月 1 日 到 2 月 16 日 间 共 搜集 
问卷 445 份 ,剔除 一 些 不 合格 的 问卷 ( 如 不 使 用 社交 媒 
Vs , 填 答 不 认真 ) ,最 后 搜集 的 有 效 样本 为 324 份 , 其 基 
本 信息 如 表 1 所 示 。 本 次 调查 的 有 效 样 本 中 女性 占 比 
58. 6% ,20 岁 以 下 的 占 28. 4% ,20 岁 至 35 岁 占 
49.4% ,35 岁 及 以 上 为 22.2% 。 学 历 方面 ,大 专 及 以 
FEH 9. 0% ,本 科 占 比 72. 8% ,硕士 及 以 上 占 比 
18.2% .月 收入 3 000 元 以 下 的 占 比 52.5% ,3 000 元 
以 上 的 占 比 47.5% 。 

表 1 样本 基本 信息 


变量 题 项 频次 百分比 /% 
性 别 男 134 41.4 
女 190 58.6 
年 龄 20 岁 以 下 92 28.4 
20-35 9 160 49.4 
35 岁 以 上 72 22:3. 
学 历 大 专 及 以 下 29 9.0 
本 科 236 72.8 
硕士 及 以 上 59 18.2 
月 收入 3 000 元 以 下 170 52.5 
3 000 元 以 上 154 47.5 


4.2. 结构 方程 模型 检验 
SmartPLS3.0 是 目前 国内 外 学 者 分 析 结 构 方程 模 
型 常用 的 方法 之 一 , 因 其 不 需要 数据 具有 正 态 分 布 结 
构 , 且 可 以 同时 进行 模型 评估 和 假设 检验 ,有 良好 的 预 
测 导 向 等 优点 -而 被 广泛 采用 。 因 此 ,本 研究 使 
日 SmartPLS3. 0 对 搜集 的 数据 进行 模型 评估 和 假设 检 

4.2.1 模型 调整 与 评估 
研究 量 表 中 有 3 个 题 项 因为 因子 载荷 量 低 于 0.7 


Cm 
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而 被 删除 ,其 余 题 项 的 因子 载荷 量 处 于 0. 732. - 0. 965 
zz REFERS T Bor EC SU EE 

研究 模型 的 信和 度 和 效 度 的 检测 结果 如 表 2、 表 3 所 
示 。 其 中 ,本 研究 的 大 部 分 变量 的 Cronbach' s a 值 均 
大 于 0.7 的 阔 值 ,一 个 变量 是 处 在 0.6 -0.7 之 间 , 以 
往 的 研究 认为 这 也 是 在 可 以 接受 的 范围 区 间 内 "1, 证 


0.814 -0.956 之 间 , 均 大 于 0.7 的 阔 值 ”“” ,说 明 变 上 
的 可 靠 性 良好 。 所 有 变量 的 AVE 值 在 0.594 以 上 ,高 
于 0.5 的 阐 值 ” ,说 明 变 量 的 收敛 效 度 良好 。 本 研究 
对 所 有 的 8 个 变量 进行 区 别 效 度 的 比较 ,结果 显示 所 
有 变量 的 AVE 值 的 开 根 号 值 大 于 变量 之 间 皮 尔 森 相 
关系 数 , 说 明 变 量 间 的 区 别 效 度 良好 "| 。 


上 


明 变 


量 的 内 部 一 致 性 良好 。 所 有 变量 的 CR 值 ,在 


表 2 载荷 量 和 收敛 效 度 
变量 题 项 因子 载荷 量 AVE 
言语 修复 隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 通常 会 对 此 进行 解释 0. 838 0.743 
隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 通常 会 为 自己 的 行为 道歉 0. 896 
隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 通常 会 承认 自己 的 违背 行为 ,并 认错 0. 850 
行动 修复 隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 通常 会 为 自己 的 行为 做 出 补偿 或 赔偿 0. 861 0.731 
隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 通常 会 自我 惩罚 0. 907 
v 隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 通常 会 进一步 规范 自我 0.793 
E 政府 介入 政府 立法 较为 充分 保护 社交 媒体 用 户 隐 私 0.847 0.770 
© 政府 开始 采取 措施 保护 用 户 免 受 隐私 侵犯 0.920 
LO 政府 坚决 追究 侵犯 隐私 的 社交 媒体 的 法 律 责任 0.914 
© 政府 监管 行为 会 让 社交 媒体 遵守 法 律 法 规 , 并 受到 法 律 监 督 0.879 
e 政府 监管 工作 公开 透明 ,侵犯 隐私 的 信息 发 布 真实 及 时 0. 823 
EET 技术 第 三 方 会 对 隐私 侵犯 的 社交 媒体 进行 专业 检测 0.783 0.717 
之 技术 第 三 方 会 持续 追踪 事件 进展 ,并 及 时 公布 信息 0. 901 
N 技术 第 三 方 会 对 存 有 威胁 的 社交 媒体 进行 提醒 0. 853 
O 感知 防范 技术 第 三 方 和 政府 的 管控 降低 了 社交 媒体 隐私 侵犯 发 生 的 可 能 性 0.781 0. 594 
N 技术 第 三 方 和 政府 的 管控 阻止 了 社交 媒体 侵 犯 隐私 的 行为 0.732 
> 技术 第 三 方 和 政府 的 管控 会 使 隐私 侵犯 付出 极 大 代价 0. 798 
x 感知 慎 悔 社交 媒体 的 修复 行为 表明 其 悔过 并 因此 变 得 更 好 0.928 0.824 
© 社交 媒体 的 修复 行为 表明 其 以 此 为 教训 0.914 
c 社交 媒体 的 修复 行为 表明 其 悔过 并 努力 改进 0. 880 
cen 任 修复 我 仍 愿 意 相信 修正 后 的 社交 媒体 0.945 0. 838 
Q 我 仍 觉得 修正 后 的 社交 媒体 是 可 靠 的 0.939 
我 仍 觉得 修正 后 的 社交 媒体 是 可 信 的 0.859 
品牌 信任 修复 我 仍 愿 意 相信 该 公司 旗下 的 其 他 社交 媒体 0. 939 0. 878 
我 仍 愿 意 相信 该 公司 是 可 信 的 0. 965 
我 仍 愿 意 使 用 该 公司 的 其 他 社交 媒体 0. 905 
表 3 信和 度 和 区 别 效 度 
构 面 信 度 区 别 效 度 
Cronbach's a CR 值 BTR PTR PR PP TTP GI AR VR 
BTR 0.930 0.956 0.937 
PTR 0.904 0.939 0. 705 0.915 
PR 0. 893 0. 933 0.637 0. 544 0.908 
PP 0.658 0.814 0.669 0.517 0.616 0.771 
TTP 0. 803 0. 884 0.406 0.349 0. 463 0.374 0.847 
GI 0. 925 0. 943 0.518 0.388 0.581 0.579 0. 443 0.877 
AR 0.815 0.891 0.541 0.319 0.616 0. 533 0.497 0.579 0.855 
VR 0. 828 0. 897 0.292 0.226 0.369 0.304 0. 345 0.28 0. 509 0.862 
注 :变量 对 角 线 加 粗 的 值 为 AVE 开 根 号 的 值 ,下 三 角 为 皮尔 逊 相关 系数 ,品牌 信任 修复 (BTR) ,平台 信任 修复 (PTR ) ,感知 慎 悔 (PR) , 


知 防范 (PP) ,技术 第 三 方 (TTP) ,政府 介入 ( G1) ,行动 修复 (AR) ,言语 修复 (VR) 
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4.2.2. 研究 假设 检验 
人 研究 者 使 用 软件 Smart PLS 3.0 中 的 Bootstrapping 


抽样 5 000 次 对 本 文 提 出 的 研究 假设 进行 检验 。 研 究 
结果 如 表 4 图 2 所 示 : 
表 4 路 径 检验 结 
假设 路 径 标准 化 系数 结论 
Hla 感知 慎 悔 一 平台 信任 修复 0.364 *** 成 立 
Hlb BIFE 一 品牌 信任 修复 0.363 *** 成 立 
H2a 感知 防范 一 平台 信任 修复 0.293 *** 成 立 
H2b 感知 防范 一 品牌 信任 修复 0.445 *** 成 立 
H3 感知 慎 悔 一 感知 防范 0.408 *** 成 立 
H4 言语 修复 一 RINTI 0. 074ns 不 成 立 
H5 行动 修复 一 感知 慎 悔 0.578 "* 成 立 
H6 技术 第 三 方 一 感知 防范 0. 042ns 不 成 立 
q H7 政府 介入 一 感知 防范 0.323 ** 成 立 


tons 代表 不 显著 , ** 代 表 在 0. 05 的 水 平 下 显著 ,wx* 代 表 在 


>< 图 2 假设 检验 结果 


© 注 :ns 代表 不 显著 , FOIE 0.05 的 水 平 下 显著 , *** 代 表 
在 6.01 的 水 平 内 显著 


0.01) ,假设 Hla 和 假设 Hlb 成立。 感知 防范 也 会 显 
著 唤 起 平台 的 信任 修复 (8 =0. 293 ,p<0.01) 和 品牌 的 
信任 修复 (8 =0.445,p<0.01) ,假设 H2a 和 假设 H2b 
成 立 。 感 知性 悔 对 于 感知 防范 具有 显著 的 正 向 影响 (B 
=0.408,p<0.01) ,假设 H3 成 立 。 由 此 可 知 ,感知 尾 
悔 和 感知 防范 均 会 促进 用 户 对 侵权 平台 自身 的 信任 修 
复 和 平台 所 属 公司 品牌 的 信任 修复 ,并 且 感 知性 悔 能 
够 正 向 促进 感知 防范 。 
4.3 FSQCA 模糊 集 定性 比较 

本 研究 对 所 搜集 数据 进行 结构 方程 模型 的 检验 可 
以 解释 内 外 部 修复 策略 对 信任 修复 的 净 效 应 的 大 小 和 
效 价 , 但 是 结构 方程 模型 有 其 自身 的 局 限 性 ,一 方面 是 
其 注重 单一 变量 对 因 变 量 的 作用 关系 ,忽视 变量 组 合 
对 因 变 量 的 综合 影响 ; 另 一 方面 ,结构 方程 模型 假设 因 
变量 的 高 低 之 间 的 影响 因素 是 对 称 的 镜像 关系 , 即 高 
信任 修复 意愿 和 低 信任 修复 意愿 的 前 因 变 量 是 相反 
的 。 这 两 个 限制 因素 导致 结构 方程 模型 的 结果 只 能 部 
分 解释 信任 修复 的 作用 机 制 。 故 而 本 研究 拟 借助 fsQ- 
CA 的 分 析 结 果 来 探讨 变量 组 合 的 非 对 称 性 影响 ,以 期 
更 好 地 探 明 信任 修复 的 作用 机 利 
4.3.1 变量 校准 

ee aD 般 会 根据 量 表 刻 度 进行 锚 

” ,根据 本 文 的 样本 分 布 特征 ,本文 根 据 A，Ordani- 
ni 等 建议 的 2( 完 全 不 隶属 ) .6( 完 全 隶属 ) 和 交叉 点 4 
(交叉 ) 的 标准 对 变量 进行 校准 " 。 其 中 言语 修复 (fs- 
VR) .行动 修复 (fsAR) 技术 第 三 方 (fsTTP) 、 政 府 介 入 
(fsGI) .感知 防范 (fsPP)、 感 知 属 悔 (fsPR ) 为 前 因 变 


i 


o 


本 1) 对 于 内 部 修复 策略 而 言 ,社交 媒体 行动 修复 
与 用 户 的 感知 司 悔 有 显著 的 正 相关 关系 (B=0.578,p 
«0.01) ,假设 H5 成 立 。 但 是 言语 修复 与 感知 属 悔 的 
关系 不 显著 (p >0.05) ,假设 HA 不 成 立 。 这 意味 着 ， 
在 隐私 侵犯 后 ,社交 媒体 如 果 想 通过 唤起 用 户 的 感知 
性 悔 来 进行 信任 修复 ,通过 行为 补救 是 最 佳 选择 。 

(2) 外 部 主体 对 于 信任 修复 中 ,政府 介入 与 感知 
防范 有 显著 正 相 关 关 系 (B=0.323,p <0.01) ,假设 H7 
成 立 。 但 是 技术 第 三 方 的 介入 与 感知 防范 的 关系 不 显 
著 (p >0.05) ,假设 H6 不 成 立 。 这 意味 着 隐私 侵犯 
人 方 干预 ,用 户 并 不 会 认为 隐私 侵犯 问 

题 能 得 到 有 效 解 决 ,但 是 如 果 政 府 介 入 隐私 侵犯 事件 
进行 管控 ,用 户 会 更 愿意 相信 自己 的 隐私 受到 保护 ,未 
来 社交 媒体 隐私 侵犯 的 可 能 性 会 下 降 。 

(3) 感 知性 侮 会 显著 唤起 平台 的 信任 修复 (8 = 
0.364,p<0.01) 和 品牌 的 信任 修复 (86 =0. 363,p < 


量 , 平 台 信任 修复 (fsPTR) 和 品牌 信任 修复 (fsBTR ) 为 


- FH. zt En 
结果 变量 。 


4.3.2 变量 组 合 

首先 ,本 研究 先 呈现 第 一 个 结果 变量 一 平台 信 
任 修复 的 前 因 变 量 组 合 ,根据 分 析 的 结果 ,我 们 发 现 ， 
低 强 度 的 平台 信任 修复 总 共有 4 个 变量 组 合 ( NPL- 
NPA) 进行 解释 ,总 体 的 覆盖 率 是 0.763, 总 体 一 致 性 是 
0.825。 具 体 来 看 ,第 一 个 变量 组 合 是 指 即 使 政府 和 技 
术 第 三 方 介入 ,如 果 没 有 感知 慎 悔 和 感知 防范 也 会 角 
发 低 强度 的 平台 信任 修复 ;第 二 个 变量 组 合 是 社交 媒 
体 缺 乏 言语 修复 、 行 为 修复 ,也 缺乏 感知 慎 悔 和 感知 防 
范 时 会 触发 低 强度 的 平台 信任 修复 ;第 三 个 变量 组 合 
是 指 ,即使 在 政府 介入 和 技术 第 三 方 介入 的 情况 下 , 社 
交 媒体 缺乏 言语 .行动 修 复 和 感知 防范 也 会 触发 低 强 
度 的 平台 信任 修复 ;第 四 个 变量 组 合 是 指 在 社交 媒体 
缺乏 行动 修复 ,缺乏 政府 和 技术 第 三 方 的 介入 并 且 缺 
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乏 感知 必 悔 和 感知 防范 的 情况 下 ,会 触发 低 强度 的 平 
台 信任 修复 。 变 量 组 合 NPI 的 XY 平面 图 显示 低 强度 
平台 信任 修复 的 前 因 变 量 组 合 存在 不 对 称 的 关系 ,如 
表 5 左 图 所 示 。 

高 强度 的 平台 信任 修复 总 共有 3 个 变量 组 合 (P1- 
P3) 进行 解释 ,总 体 的 覆盖 率 是 0.717 ,总体 一 致 性 是 
0.805。 具 体 而 言 ,第 一 个 变量 组 合 是 指 ,在 社交 媒体 
行动 修复 、 政 府 介 入 和 技术 第 三 方 介入 、 同 时 有 具备 感知 
性 悔 和 感知 防范 的 情况 下 ,会 触发 高 强度 的 平台 信任 


修复 ;第 二 个 变量 组 合 是 指 , 即 使 缺乏 感知 什 悔 和 感知 
防范 ,在 社交 媒体 行动 修复 、 政 府 介入 和 技术 第 三 方 介 
入 的 情况 下 ,也 会 触发 高 强度 的 平台 信任 修复 ;第 三 个 
变量 组 合 是 指 即 使 在 缺乏 感知 防范 ,感知 慎 悔 和 社交 
媒体 缺乏 口头 修复 的 情况 下 ,政府 和 技术 第 三 方 的 介 
入 ,也 会 触发 高 强度 的 平台 信任 修复 。 研 究 结果 显示 ， 
变量 组 合 Pl 的 XY 平面图 显示 高 强度 平台 信任 修复 
的 前 因 变 量 组 合 存在 不 对 称 的 关系 ,如 表 5 右 图 所 示 : 


X5 平台 信任 修复 检测 结果 


的 强度 平台 信任 修复 的 前 因 变量 组 合 
~ fiPTR = f(sAR, KCI, BPP, RPR, RTTP , fsVR) 
P1: fsGl * ~fsPP * ~f{sPR * fsTTP 0.516 0.086 0. 875 

S P2; ~ fsAR * ~ 人 PP* ~fsPR * ~fsVR 0.625 0.110 0. 854 
Oo» P3: ~f{sAR x {fsGl* ~ fsPP x fsTTP x —fsVR 0.419 0. 006 0. 885 
e PA; ~ fSAR* —fsGI  —fsPP * —fsPR  —fsTTP 0.431 0.028 0.951 
zt 总 体 覆 盖 率 :0. 763 
© 总 体 一 致 性 :0. 825 
E 高 强度 平台 信任 修复 的 前 因 变 量 组 合 
© APPIR = AMAR, GI, APP, APR, SITP, FVR) 
[e P1: fsAR * fsGI * fsPP * fsPR * fsTTP 0.473 0.187 0. 880 
CN P2: fsAR * fsGI * ~ fsPP * —fsPR + fsTTP 0. 429 0. 046 0. 858 
e P3: fsGl + ~ 人 PP* —fsPR * fsSTTP * ~fsVR 0.457 0. 101 0. 806 

一 日 ”总体 覆盖 率 :0.717 
E 2 总 体 一 致 性 :0. 805 
x< 构 型 NP1 的 XY 平面 图 构 型 P1 的 XY 平面 
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接 下 来 ,本 研究 呈现 第 二 个 结果 变量 一 一 品牌 信 
任 修复 的 前 因 变 量 组 合 。 根 据 分 析 结 果 ,我 们 发 现 低 
强度 的 品牌 信任 修复 有 4 个 变量 组 合 (NB1-NB4 ) 进行 
解释 ,总 体 覆 盖 率 是 0. 792 ,总 体 一 致 性 是 0.824。 第 
一 个 变量 组 合 是 :即使 在 政府 介入 和 技术 第 三 方 介入 
时 ,缺乏 感知 司 悔 和 感知 防范 会 触发 低 强度 的 品牌 信 
任 修复 ;第 二 个 变量 组 合 是 :社交 媒体 缺乏 言语 修复 和 
行动 修复 、 缺 乏 感知 性 悔 和 感知 防范 可 以 触发 低 强度 


02 03 04 0.5 0.6 07 08 09 10 


的 品牌 信任 修复 ;第 三 个 变量 组 合 是 :即使 在 政府 介入 
和 第 三 方 技 术 方 介入 时 ,社交 媒体 缺乏 言语 修复 行动 
修复 和 感知 防范 可 以 触发 低 强度 的 品牌 信任 修复 ;第 
四 个 变量 组 合 是 :社交 媒体 缺乏 行动 修复 ,政府 缺乏 介 
入 缺乏 技术 第 三 方 介入 ,并 且 缺 乏 感知 慎 悔 和 感知 防 
范 可 以 触发 低 强度 品牌 信任 修复 。 变 量 组 合 NBI 的 
XY 平面 图 显示 低 强度 品牌 信任 修复 的 前 因 变 量 组 合 
存在 不 对 称 的 关系 , 见 表 6 左 图 。 
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高 强度 的 品牌 信任 修复 有 5 个 变量 组 合 (B1-B5 ) 
进行 解释 ,总体 覆 盖 率 是 0. 709 ,总 体 一 致 性 为 0. 840, 
第 一 个 变量 组 合 是 :社交 媒体 行动 修复 政府 介入 \ 技 
38-04 入 ,感知 慎 悔 和 感知 防范 会 触发 高 强度 品 


牌 信 任 修 复 ;第 二 个 变量 组 合 是 :即使 缺乏 感知 尾 悔 和 
感知 防范 ,但 社交 媒体 言语 修复 政府 介入 和 技术 第 三 


修复 ;第 四 个 变量 组 合 是 :即使 社交 媒体 缺乏 言语 修 
& .行动 修复 感知 防范 的 情况 下 ,具备 政府 介 A BUR 
第 三 方 介入 、 感知 性 悔 也 会 触发 高 强度 品牌 信任 修复 ; 
第 五 个 变量 组 合 是 :即使 社交 媒体 缺乏 行动 修复 ,政府 


缺乏 介入 技术 第 三 方 缺乏 介入 .感知 慎 悔 缺乏 .感知 
防范 缺乏 的 情况 下 ,社交 媒体 具备 言语 修复 也 会 触发 


方 介 入 会 触发 高 强度 品牌 信任 修复 ;第 三 个 变量 组 合 
是 :即使 缺乏 感知 慎 悔 和 感知 防范 ,但 社交 媒体 行动 修 
复 政府 介入 \ 技 术 第 三 方 介入 会 触发 高 强度 品牌 信任 


高 强度 品牌 信任 修复 。 变 量 组 合 BI 的 XY 平面 图 显 
示 高 强度 品牌 信任 修复 的 前 因 变 量 组 合 存在 不 对 称 的 
关系 ,如 表 6 右 图 所 示 : 


表 6 品牌 信任 修复 检测 结果 


所 强度 品牌 信任 修复 的 前 因 变 量 组 合 
~fsBTR = f(fSsAR , FGI, SPP, SPR, fTTP, fsVR) 
Bl; fsGIs ~{sPP * ~ 全 PR * fsTTP 0.507 0.071 0. 825 
T 
> B2; -fsAR * ~fsPP* ~fsPR* ~fsVR 0.671 0. 146 0. 882 
Oo B3; ~{sAR :x fsGI * ~ fsPP s fSTTP + —fsVR 0.421 0.004 0. 855 
C  NB4; -&AR * -fsGls ~{sPP s -fsPR s -fsTTP 0. 442 0.029 0. 938 
加 总 体 覆 盖 率 :0.792 
© 总 体 一致 性 :0. 824 
E 高 强度 品牌 信任 修复 的 前 因 变 量 组 合 
e fsBTR = f(fsAR, BGI, RPP, RPR, fsTTP , fsVR) 
C B1: BAR * fsGI s fsPP s 人 PR s fSTTP 0. 485 0. 198 0. 942 
CN B2; SGI * ~{sPP * —fsPR * fsTTP * fsVR 0.386 0.011 0. 874 
e B3; fSAR * fsGI * ~ fsPP * ~ fsPR s fSTTP 0.418 0.021 0. 873 
= = B4; -fsAR s fsGI s —fsPP s fsPR s fSTTP  —fsVR 0.324 0.046 0. 928 
之 B5; ~ 人 AR * ~fsGIl x ~ 人 PP: ~ 人 PR * ~{sTTP s fsVR 0.232 0.016 0. 820 
2€ 总 休 政 盖 率 :0.709 
CO 总 休 _ 致 性 :0.840 
= 构 型 NB1 的 XY FME 构 型 Bl 的 XY 平面 图 
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4.3.3 复杂 性 理论 的 评估 
我 们 对 结果 经 由 复杂 性 理论 的 6 个 关键 原则 进 
评估 。 原 则 一 和 原则 二 认为 , 结 d s 
变量 而 是 变量 组 合 进行 解释 ,本 研究 的 结果 显示 , 信 


任 修 复 的 触发 需要 至 少 四 个 变量 的 组 合 , 由 此 ,原则 
一 二 成 立 。 原 则 三 认为 ,变量 组 合 仅 是 充分 条 件 ,不 
是 必要 条 件 , 本 研究 结果 每 个 结果 变量 都 有 不 止 一 个 

前 因 组 合 变 量 ,由 此 ,原则 三 成 立 。 原 则 四 认为 ,高 低 
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结果 变量 的 前 因 变 量 组 合 不 是 对 称 的 镜像 结构 ,在 本 
研究 的 结果 中 高 低 信 任 修 复 的 变量 组 合并 不 是 对 称 相 
反 的 ,数量 也 不 一 致 ,因此 ,原则 四 成 立 。 原 则 五 认为 ， 
单个 前 因 变量 对 结果 变量 的 作用 会 受到 其 他 变量 的 影 
响 。 在 本 研究 中 , 低 强 度 的 平台 信任 修复 中 ,政府 介入 
在 NP1、NP3 中 是 正 向 作用 ,但 是 在 NP4 中 是 负 向 作 
用 ,因此 ,原则 五 成 立 。 原 则 六 是 每 个 变量 组 合 仅仅 是 
结果 变量 解释 的 其 中 之 一 ,并 且 每 个 变量 组 合 的 覆盖 
率 都 小 于 1 ,本 研究 结果 符合 ,在 0.232 -0.671 之 间 ， 
因此 ,原则 六 也 成 立 。 通 过 复杂 性 理论 的 6 个 原则 , 验 
证 了 平台 信任 修复 和 品牌 信任 修复 的 影响 因素 之 间 存 
在 着 复杂 的 交互 作用 。 


5 二 结论 


本 文 首次 基于 中 国 社交 媒体 隐私 侵犯 的 情境 下 ， 

探 讲 四 元 结构 互动 对 于 信任 修复 的 影响 。 本 研究 通过 

€ 量 的 净 效 应 ,并 且 采 用 fsQCA 
了 变量 的 组 合 效应 。 

变量 的 净 效 应 

(1) 从 内 部 修复 策略 的 净 效 应 而 言 , 本 文 验证 了 
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存 三 危机 的 情境 下 , 低 成 本 的 言语 修复 难以 使 用 户 感 
测 | 来 自 社交 媒体 的 亲 意 ,这 与 PH Kim 等 中 的 研 


由 此 信任 社交 媒体 不 会 轻易 侵犯 用 户 隐私 。 但 是 技术 
Te MEDIEN. ix5 Y. Yu 等 的 研究 结果 不 
一 致 二 。 这 可 能 是 由 于 隐私 侵犯 情境 下 的 技术 第 三 
lacta lace E 
者 是 360 等 监管 软件 , 这些 技术 第 三 方 都 难以 取得 用 
户 的 绝对 信任 。 作 为 技术 第 三 方 的 个 人 或 团体 可 能 与 
社交 媒体 也 存在 一 定 的 关联 关系 ,比如 360 和 腾讯 QQ 
曾 发 生 过 冲突 ,让 360 HH QQ 侵犯 隐私 的 评估 报告 
亦 有 可 能 引发 一 些 质疑 ,故而 无 法 成 为 完全 独立 的 第 
三 方 , 单 独 的 技术 第 三 方 的 背书 无 法 直接 让 用 户 感知 
到 有 效 的 防范 。 

(3) 感 知 必 悔 和 感知 防范 对 信任 修复 均 有 显著 正 
相关 关系 ,这 与 K. T. Dirks 等 的 研究 成 果 一 致 ” 。 本 
研究 结果 发 现 ,感知 防范 对 品牌 的 信任 修复 要 高 于 对 
平台 的 信任 修复 ,这 说 明 相对 于 犯错 方 的 平台 ,公司 品 
牌 作为 被 牵连 方 ,更 易 获得 用 户 的 谅解 和 原谅 。 同 时 ， 
感知 性 悔 与 感知 防范 也 存在 正 相关 关系 ,这 意味 着 如 
果 用 户 认为 社交 媒体 平台 有 真诚 悔改 的 决心 , 则 倾向 
于 相信 社交 媒体 未 来 再 犯 的 可 能 性 会 下 降 , 这 与 姚 琦 
等 的 研究 结果 一 致 ” 。 

5.2 变量 的 组 合 效 应 

(1) fsQCA 的 分 析 结 果 显 示 ,这 种 信任 修复 的 作用 
机 制 具有 更 加 复杂 的 非 对 称 性 。 在 隐私 侵犯 情境 下 ， 
触发 低 平 台 信任 修复 时 ,缺乏 感知 防范 是 必要 条 件 , 换 


究 绑 论 存在 差异 。 这 可 能 是 由 于 在 中 国 的 网 络 情境 
dicm EUR ZA KEN, IRURE AKERI OR Z3 
TIR E ENRE, IWER DR LP CLA 
具有 一 定 的 免疫 力 。 与 此 同时 ,由 于 隐私 侵犯 判断 需 
要 技术 门槛 ,用 户 难以 直接 判断 道歉 理由 的 真实 性 , 言 
语 修复 策略 失效 。 结 果 证 明 , 社 交 媒 体 只 有 依靠 实际 
行动 ,比如 立即 修复 漏洞 .补偿 用 户 、 进 一 步 规范 自身 
等 ,才能 让 用 户 感受 到 社交 媒体 慎 悔 的 诚意 ,并 且 社 交 
媒体 的 实际 行动 也 暗合 了 其 具有 整改 和 弥补 的 能 
故而 更 有 效 。 这 一 结论 的 发 现 , 亦 在 一 定 程度 上 体现 
了 中 国 “ 行 胜 于 言 "的 传统 文化 。 

(2) 外 部 修复 策略 的 净 效应 中 ,用 户 认为 政府 对 
隐私 监管 的 约束 力 要 比 技术 第 三 方 更 有 效 ,更 容易 让 
用 户 感知 到 防范 。 我 国政 府 具有 较 高 的 公信 力 , 如果 
建立 相对 完备 的 法 律 体系 对 社交 媒体 进行 管理 ,并 且 
能 够 及 时 公开 和 惩处 侵犯 隐私 的 社交 媒体 实体 ,一 系 
列举 措 会 让 用 户 感受 到 社交 媒体 受到 较 强 的 约束 力 ， 


言 之 ,如 果 用 户 感受 到 社交 媒体 未 来 不 会 再 次 侵犯 隐 
私 ,就 不 会 触发 低 强 度 的 平台 信任 修复 。 对 于 品牌 信 
TE E ,缺乏 感知 防范 同样 是 触发 低 强 度 品牌 信任 修 
复 的 必要 条 件 ,换言之 ,必须 要 让 用 户 感 受到 社交 媒体 
未 来 不 会 侵犯 到 用 户 的 隐私 ,才能 有 效 避 免 触 发 低 强 
度 的 品牌 信任 修复 。 

(2) 虽 然 在 结构 方程 模型 的 分 析 中 发 现 ,言语 修 
复 与 感知 性 悔 无 显著 正 相关 关系 ,技术 第 三 方 与 感知 
防范 无 显著 正 相 关 关 系 , 但 是 在 fsQCA 结果 中 ,我 们 发 
现 , 言 语 修复 技术 第 三 方 这 两 个 变量 和 其 他 变量 的 组 
合 能 够 实现 信任 修复 。 比 如 ,在 B2 的 构 型 中 ,即使 在 
oe 情境 下 ,社交 媒体 的 言语 
介入 一 起 触发 高 强 
度 的 品牌 信任 修复 ， eus 言语 修复 和 技术 第 三 方 对 
于 信任 修复 的 作用 。 结 构 方程 模型 和 fsQCA 的 分 析 结 
果 说 明 ,社交 媒体 及 时 而 真诚 的 道 菊 解释、 承诺 以 及 
技术 第 三 方 的 介入 是 信任 修复 的 重要 前 因 变量 ,但 它 
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们 的 作用 路 径 并 非 以 感知 性 悔 和 感知 防范 为 中 介 ,而 
是 存在 其 他 的 影响 路 径 。 


6 讨论 


61 理论 贡献 

首先 ,在 数字 媒介 隐私 研究 领域 ,目前 的 研究 议题 
主要 聚焦 于 隐私 侵犯 行为 、 受 众 隐私 保护 行为 隐私 导 
论 .隐私 管理 等 ,本 研究 的 结果 从 理论 上 可 以 拓展 隐私 
的 研究 视角 ,将 隐私 侵犯 后 的 信任 重建 过 程 引 入 到 隐 
私 研究 的 主流 范畴 中 。 

其 次 ,对 于 隐私 侵犯 后 信任 修复 的 研究 ,目前 的 研 
究 成 果 主 要 集中 于 国外 ,但 鉴于 文化 背景 的 差异 ,国内 
外 社交 媒体 用 户 隐 私 侵犯 后 的 信任 修复 机 制 可 能 存在 
卷 异 ,本 研究 据 此 对 中 国 互联 网 语 境 下 的 信任 修复 机 
制 先行 了 补充 。 
@ 〇 最 后 ,对 于 信任 修复 研究 而 言 , 本 研究 拓展 了 其 在 
隐 笑 侵犯 情境 下 的 作用 机 制 ,本 研究 理论 模型 整合 了 
务 蝇 主体 ,以 期 为 后 续 学 者 探讨 隐私 侵犯 情境 下 的 信 
任 修 复 提供 初始 模型 架构 。 
(O 实践 贡献 
CJ 本 研究 结构 方程 模型 和 fsQCA 的 变量 组 合 分 析 的 
缚 如 提 供 了 多 种 有 效 的 修复 策略 ,这 些 修复 策略 可 以 
;区 媒体 平台 侵犯 隐私 后 如 何 进行 修复 提供 参考 。 
.二 结构 方程 模型 结果 发 现 , 相 较 于 低 成 本 的 言语 修 
镶 将 成 本 的 行动 修复 具有 更 强 的 效果 。 同 时 ,政府 介 
入 乔 效 果 显著 强 于 技术 第 三 方 的 介入 ,显然 社交 媒体 
对 十 政府 游说 的 成 本 也 明显 高 于 雇佣 技术 第 三 方 的 成 
本 6 下 此 结果 都 证 明了 当 信任 损伤 后 ,社交 媒体 需要 为 
信任 修复 支付 的 成 本 非常 高 晶 。 因 此 ,对 于 社交 媒体 
而 言 ,隐私 侵犯 成 本 高 , 且 修 复 后 的 信任 脆弱 易 碎 2 。 
故而 本 研究 为 社交 媒体 用 户 隐私 保护 提供 了 重要 依 
据 ,并 为 政府 互联 网 治理 提供 了 理论 参考 和 实证 材料 。 
6.3 研究 不 足 

本 研究 也 有 一 些 局 限 性 :四 虽然 在 结构 方程 模型 
中 ,社交 媒体 的 言语 修复 和 技术 第 三 方 介入 对 中 介 变 
量 的 效果 不 显著 ,但 是 fsQCA 结果 发 现 ,社交 媒体 的 计 
语 修复 .技术 第 三 方 介 人 可 以 和 其 他 变量 组 合 触发 高 
强度 的 信任 修复 ,这 也 证 实 了 实践 中 社交 媒体 及 时 真 
诚 的 道歉 .解释 以 及 第 三 方 的 介入 对 于 信任 修复 均 有 
助 着, 但 是 其 作用 机 制 并 非 通过 感知 慎 悔 和 感知 防范 
的 中 介 效应 进行 ,其 作用 机 制 具 体 如 何 ,是 否 存在 中 
介 , 本 研究 未 能 继续 探讨 。@@ 鉴 于 用 户 行为 的 复杂 性 ， 
本 文 仅 使 用 了 信任 修复 作为 因 变 量 ,未 能 使 用 用 户 的 


行为 变量 ,在 社交 媒体 使 用 情境 中 ,用户 的 信任 修复 和 
行为 可 能 存在 一 定 的 相悖 性 。 比 如 微 信 用 户 粘 性 太 
高 ,没有 可 替代 的 其 他 产品 ,或 者 是 社交 关系 原因 导致 
并 未 放弃 持续 使 用 平台 ,这 些 复杂 因素 导致 信任 和 使 
用 行为 背离 ,希望 后 续 学 者 据 此 进行 深入 探讨 。@® 本 
文 的 研究 样本 的 学 历 分 布 较 高 ,所 以 研究 结论 可 能 只 
适用 于 具有 一 定 的 知识 文化 水 平 的 群体 ,后 续 学 者 可 
针对 不 同文 化 水 平 的 社交 媒体 用 户 分 别 进行 讨论 。 
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Research on Trust Repair Mechanism After Social Media Privacy Invasion 
Li Weijuan' Lin Shengdong” 
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“School of Journalism, Renmin University of China, Beijing 100872 
Abstract: | Purpose/significance | Trust is a bridge between social media and users. However, frequent priva- 
cy violations often lead social media into a crisis of trust. Therefore, it is very important to rebuild user trust after pri- 
vacy violations. | Method/process | This study reviewed the relevant research on trust restoration through literature 
review, and built a quaternary structure model of trust restoration based on the specific situation of privacy violation 
in Chinese social networks. 324 valid questionnaires were collected, and were discussed and verified by PLS-SEM 
and fSQCA. | Result/conclusion | The results show that the net effect of action repair strategy and government inter- 
vention on social media is significant, while the net effect of speech repair strategy and technology on the third party 
of social media is not significant. However, in the combined analysis of fsQCA , it is found that social media speech 
"repair and technical third party can trigger high-intensity trust repair together with other variables. In addition, the 
ceembination of the antecedent variables of the 8 kinds of high-trust repair in the analysis results can provide a refer- 
Cence for trust repair strategies after privacy invasion. 
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